
Consulta de calidad de red – internet 

(no accede / desconexiones) 
 
SALUDO: 
 

​
 
🧒 Cliente: ¡Qué pésima la red de Bitel! ¡He recargado y pagado puntualmente, 
pero ahora no tengo acceso a internet! ¡Lo necesito urgente para trabajar! 
 
🎧 Agente: Entiendo.  

●​ ¿Desde qué momento ha dejado de tener acceso a internet?  
●​ ¿Es esta la primera vez que se comunica con nosotros por este 

inconveniente? (se tomará en cuenta la respuesta del cliente para 
generar primero o segunda llamada, contrastar con historial de 
tipificaciones) 

●​ ¿Ha tenido antes problemas con el uso del servicio en el lugar donde se 
ubica actualmente? (primera vez o es reincidente) 

●​ ¿Cuál es el ícono de señal que aparece en el equipo en ese momento: 3G, 
4G o 5G? 

 
🧒 Cliente: Brinda respuestas 

 
 



🎧 Agente: ¿Es usted titular de la línea? 
 

🧒 Cliente: Sí, soy el titular / No lo soy 
 
Validar datos de Nivel 1: 
​
🎧 Agente: Indíqueme por favor: 
 
🎧 Agente: "Nombres y apellidos de titular de la línea" 

🎧 Agente: "Número de documento de identidad del titular de la línea" 

🎧 Agente: "Su tipo de documento de identidad es un XXXX, ¿correcto?" 
 

 
​
 
Si el cliente no valida los datos de Nivel 1, recién podemos validar datos de Nivel 2 (no 
validar ambos). 

 
 

Si el cliente no genera la validación de datos de forma correcta: 
​
🎧 Agente: (Nombre del cliente), me encantaría ayudarle, pero los datos que me has 
proporcionado no son los correctos, por tal motivo no sería posible continuar con la 
atención, le invitamos a comunicarse nuevamente con los datos correctos y/o visitar 
uno de nuestros Centros de Atención más cercanos.” 
 
VERIFICAMOS SI ES LA PRIMERA COMUNICACIÓN VALIDANDO LAS TIPIFICACIONES 
 

📍 1.1 Primera llamada 
 
Si el cliente realiza la validación de datos de forma correcta: 
 



🎧 Agente: "Lamento mucho los inconvenientes. Permítame verificar el sistema y 
brindarle una solución lo más pronto posible, para ello, por favor, indíqueme 
departamento, provincia, distrito y dirección del problema." 
 
🧒 Cliente: [Proporciona la dirección] 

🎧 Agente: Gracias por la información, permítame un momento en línea. 
 
Validar cobertura:​
 
Ingresamos a https://bitel.com.pe/cobertura y validamos: 
 
No tiene cobertura: 
⚠️ Aplicamos speech. 

 
"(Nombre del cliente), visualizamos que en el lugar donde se encuentra no 
contamos con cobertura por ello no puede acceder al internet con normalidad, 
le recomendamos que intente navegar nuevamente cuando se encuentre en una 
zona con cobertura". 
 
TIPIFICACIÓN: 
Calidad de red / Calidad de red / Descartes comercial / INTERNET 3G o 4G – Red / 
Fuera de rango de cobertura 
 

 
 
 
 

Si tiene cobertura:​
✅ Continuamos con el siguiente descarte 
 
 
🔝 1. Verificación de zona + explicación breve 

🎧 Agente: Gracias. Un momento por favor mientras realizo la verificación. 

→ Revisar Google Earth:  
 

https://bitel.com.pe/cobertura


 

 
 

  Zona amarilla/roja:​
 
🎧 Agente: "(Nombre del cliente), según la dirección que nos proporcionas válido que 
actualmente estamos realizando trabajos de mejora de nuestra red en su zona, esto es una 
actualización y se completará dentro de una hora . Disculpe las molestias, pero es para 
garantizar que tenga una mejor calidad de red." 
 
TIPIFICACIÓN: 

 
 
Tipificación - Internet 3G - NO VA CHECK A BO 
 
Calidad de red |Calidad de Red | Internet 3G | Móvil | Google Earth - Desconexión 
Calidad de red |Calidad de Red | Internet 3G | Móvil | Google Earth - Lentitud 
Calidad de red |Calidad de Red | Internet 3G | Móvil | Google Earth - No accede 
 



Tipificación - Internet 4G - NO VA CHECK A BO 
 
Calidad de red |Calidad de Red | Internet 4G | Móvil | Google Earth - No accede 4G 
Calidad de red |Calidad de Red | Internet 4G | Móvil | Google Earth - Lentitud 4G 
Calidad de red |Calidad de Red | Internet 4G | Móvil | Google Earth - Desconexión 4G 
​
⬜ Zona fuera de mejora → Continuar con siguiente paso. 
 
 
🔝 2. Estado de la línea 
 
🎧 Agente: "Lamento mucho los inconvenientes. Realizaré una revisión en el sistema para 
brindarte una pronta solución permítame un momento en línea." 
 
Estado de línea en Customer Care 
 
Prepago: 
✅ Subscriber Status = Connected 
✅ Blocked Status = Normal 

 
Control: 
✅ Subscriber Number = Active 

✅ Blocked Status = Normal 
 
OCS (para prepago y control): 
✅ Subscriber Status: Active 
 

Si la línea no esta activa y tiene algún otro motivo de bloqueo o inconsistencia generar 
explicación o escalamiento. 
 
🔝 3. Saldos 
 
→ Revisar el estado de línea, saldo de datos (PCRF) y el saldo principal (OCS) del 
cliente: 
 

​  

 
​
 
●​ Basic volume 1 - internet controlado (paquetes de internet controlado o planes como Flash, CONADIS, Básico) 
●​ Basic volume 2 - internet ilimitado con velocidad (0.256 / 0.128) - (paquete TI5) 



●​ Basic volume 5 - internet ilimitado con velocidad (0.512 / 0.256) - (Planes o paquetes con internet ilimitado y velocidad reducida) 
●​ Basic volume 6 - internet controlado diario (Para planes estudiante) 
●​ Basic volume 9 - internet controlado de paquete maxi data "SO" 

 
Si el monto en resumen balance está en 10 KB, en una bolsa controlada significa que no tiene internet y 
en una bolsa ilimitada significa que está usando la velocidad reducida.​
​
 
 Caso 1: Cliente sin datos disponibles, pero con saldo suficiente: 
 
🎧 Agente: Según nuestro sistema, usted no cuenta con datos disponibles para 
navegar. Le invito a adquirir un paquete de internet. 
 
Caso 2: Cliente sin datos ni saldo disponible: 
 
🎧 Agente: Según el sistema, no cuenta con saldo disponible. Para seguir 
utilizando el servicio de internet, le invitamos a realizar una recarga y adquirir un 
paquete adecuado. 
​
Caso 3: Cliente aún tiene datos disponibles → Continuar con siguiente paso. 
 
🔝 4. Instrucciones de configuración 
 
(confirmando el equipo que verificamos en EIR con el cliente) 
 
🎧 Agente: Estimado cliente me confirma si la marca y modelo del equipo es 
XXXXXX, ¿Correcto? 
 

 
 

 
 
 Si el problema persiste, le recomiendo insertar su chip en otro dispositivo. Si 
aún continúa el inconveniente, no dude en comunicarse nuevamente con 
nosotros. 
​
→ Enviar mensaje con configuración APN + Action link “Disconnect session 
GGSN” 
 
Action link para enviar SMS 
 

 
 



Tipos de configuración 
 
ANDROID EN GENERAL 
Menú>Ajuste>Más>Redes móviles>APN>Botón de Menú>Agregar>Nombre: Bitel Internet-APN: 
bitel - Nombre de usuario: bitel>Guardar>Activa perfil 
ANDROID - LG 
Menú>Ajuste>Más>Redes móviles>APN>Botón de Menú>Agregar>Nombre: Bitel Internet-APN: 
bitel - Nombre de usuario: bitel>Guardar>Activa perfil 
ANDROID - SAMSUNG 
Menú>Ajustes>Menú>Ajustes>Redes móviles>Nombre de punto de acceso>Añadir>Nombre: 
Bitel Internet - APN:bitel - Nombre de usuario:bitel>Guardar>Activa perfil 
ANDROID - HUAWEI 
Ajustes>Ajustes>Más>Redes móviles>APN>Botón de Menú>Agregar>Nombre:Bitel 
Internet-APN:bitel-Nombre de usuario:bitel>Guardar>Activar el perfil 
IOS - IPHONE 
Ajustes >Datos móviles >Opciones >Red de datos móviles >Punto de acceso: bitel - Nombre de 
usuario: bitel>Atrás 
WINDOWS PHONE - LUMIA 520 
Conf>Punto De Acceso>Seleccionar(+)>Nombre:Bitel Internet - Nombre De Punto De 
Acceso:bitel - Nombre De Usuario:bitel>Guardar>Activar perfil 
 
🎧 Agente:  Tras verificar su servicio realizaremos una actualización a su línea y 
procederé a enviar un mensaje con instrucciones para configurar el punto de 
acceso a internet. Por favor, siga los pasos del mensaje, luego reinicie el equipo y 
verifique si puede acceder a internet, si no le permite cambie el chip a otro 
equipo liberado y compatible, realizando nuevamente pruebas, solo si el 
problema persiste le pedimos volverse a comunicar con nosotros.  
 
Ejecutar el Action link “Disconnect session GGSN” luego de acabada la 
llamadas: 
 

 
 

 



Tipificación: 

 
 
✅ Calidad de red / Calidad de red / Gestión Asesor 123 / Internet 3G o 4G / 
Actualización de HLR, reinicio, prueba cruzada  
 

 
 
🎧 Agente: "Eso sería todo de mi parte, Muchas gracias por comunicarse con 

Bitel. En breve recibirá un mensaje para calificar la atención brindada." 

 
 
📍 1.2 Segunda llamada 
 
🧒 Cliente: No tengo acceso desde [hora/fecha]. Esta es la segunda vez que 
llamo por lo mismo. Ya seguí todos los pasos que me indicaron antes, pero no 
funciona. 

🎧 Agente: Estimado cliente podría comentarme, ¿ya generó la configuración 
del equipo, el reinicio del equipo y prueba del chip en otro equipo? 

Cliente no hizo descarte de prueba del chip en otro equipo por que no tiene, 
en este caso se continúa con el proceso. 

🎧 Agente: ¿Puede indicarme la ubicación donde presenta el problema, 
mencionenme departamento, provincia, distrito y dirección por favor? 

🧒 Cliente: El problema es en …. 

🎧 Agente: Como el inconveniente persiste, procederé a generar un código de 
reporte SGU para transferir el caso al área técnica especializada. Haremos lo 
posible por resolverlo lo antes posible. Le agradezco por su paciencia, 
permítame un momento en línea (Pasar a la sección 4) 



 
Pedido SGU / Pedido SGU / Problemas SGU / Calidad / Sin servicio y está al día 
en sus pagos (con check a BO ✅) 

 
 
Tipificación: 

​
​
Speech de pedido SGU: 

🎧 Agente:  (Nombre del cliente), le confirmamos que hemos recibido y 
registrado su pedido con el código (CASSXXXXXXXXXX) o (CAPVXXXXXXXXXX). 
El plazo estimado de atención es de 03 días calendario. Nuestra respuesta 
será enviada vía SMS en 1 día hábil luego del plazo de atención. 

 
🔝 4. Cierre profesional 
​
🎧 Agente: Eso sería todo de mi parte, Muchas gracias por comunicarse con 
Bitel. En breve recibirá un mensaje para calificar la atención brindada. 

Deriva a encuesta desde MYCC 



 
 
 
 


